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Beschreibung 



Die Erfmdung betrifft cin Verfahren zur Bereitstel- 
lung von Antworten bzw. Informationen fiir cinen An- 
rufer im Zusammenhang mil personalabhftngigen Tele- 
fonservice-Einrichtungen sowie ein System zur Durch- 
fOhrung des Verfahrens. 

Bei operator-untersitiizten Serviceeinrichtungen im 
Telefonverkehr, wic beispielsweisc der Fernsprechaus- 
kunft, den Nebenstellenanlagen mit AmtsanschluB 
(P.BJC.) Oder dem Telefonfernverkehr, muB der fOr die- 
sen Service zust&ndige Telefonist w^hrend seiner 
Dienstzeit eine Vielzahl gleicher oder fthnlicher Anrufe 
beantworten, wobei die Zahl der t^glich eingehenden 
Auskunftsersuchen und Anfragen je nach Tages* und 
Jahreszeit zwischen 800 und 1300 liegt. Vcrsuche, die 
man zur Verkurzung der Arbeitszeit bzw. effektiven 
Sprechzeit des Telefonisten bereits unternommen hat» 
waren in erster Linie auf automatische Anrufbeantwor- 
tungssysieme gerichtet, die voraufgezeichnete Nach- 
richten enthalten, die auf elektromechanischen Spei- 
cher- und Abrufsystemen (zum Beispiel Magnetband- 
kassetten- oder Magnetplattengeraten) gespeichert 
sind. Allerdings konnen solche Systeme den Telefoni- 
sten nicht davon entlasten, was als monotone Routine 
empfunden wird Hinzukommt, daB die unterschiedli- 
chen Stimmeigenschaf ten (zum Beispiel Stimmlage, Ak- 
zent» mflnnliche oder welbliche Stimme) negative Reak- 
tionen bei den Kunden bzw. Anrufem hervorrufen. 

Dies trifft fUr eine bekannte Vermittlungseinrichtung 
zu (GB-A 20 18 091), bei der, unabhangig von den je- 
weiis im Einsatz befindlich en Telefonisten, vorab aufge- 
nommene Aniwortmeldungen an cinen Annifer iiber 
eine automatische Anrufbeantwortungseinrichtung aus- 
gegeben werden. 

Bei einer im AnschluB an eine Antwort des Anrufers 
moglichen Rflckantwort durch den Telefonisten kann 
der dann vom Anrufer wahrgenommene Sprachunter- 
schied zwischen der Antwortmeldung und der Rtickant- 
wort Irritationen ausldsen. Ein Nachteil dieser Einrich- 
tung wie auch eines weiteren bekannten Telefonanruf- 
beantworlungssystems (US-PS 43 28 396) besteht darin, 
daB die verfUgbaren Antwortmeldungen nach Art einer 
programmierten Konversation ausgegeben werden. In- 
folge mangelnder Anpassung an Antworten eines Anru- 
fers ist somit eine wirksame Entlastung des Telefonisten 
von Routineantworten nicht mdglich. 

Es ist weiter bekannt, eingehende Anrufe innerhalb 
eines Rechners digital abzuspeichem (Funkschau, 
4/1983, S. 53. 54). urn die Anrufe fQr einen sp&teren 
Anruf bereitzuhalten. 

Ein zus&tzliches Problem stellt sich durch die Tatsa- 
che, daS es fiir einen Telefonisten extrem schwierig ist, 
die sich standig wiederholenden Anrufe bzw. Anfragen 
liber langere Zeit hinweg unverSndert hdflich, entge- 
genkommend und bemtiht zu beantworten. Nachdem 
die auskunftsuchenden Anrufer meist der Meinung sind, 
daB ihre Anfrage einmalig ist, erwarten sie von dem 
Telefonisten Hdflichkeit, Freundlichkeit und grdBtes 
BemOhen bei der Beantwortung des Anrufs. Wenn die 
Stimme des Telefonisten aber unfreundlich klingt oder, 
was meist als noch schlimmer empfunden wird, wenn 
der Anruf durch eine voraufgezeichnete, mechanisch 
klingende Tonbandstimme irgendeiner Person beant- 
wortet wird, der dann die vdllig andere und zudem un- 
freundlich klingende Stimme des Telefonisten folgt, sind 
die Anrufer verwirrt und oftmals von dem Service ent- 
t^uscht 



Damit liegt der Erfindung die Aufgabe zugrunde, ei- 
nen Mechanismus zur VerfOgung zu stellen, der den 
Telefonisten von der monotonen, routinemaBigen Be- 
antwortung sich st&ndig wiederholender Anrufe glei- 

5 chen Oder fthnlichen Inhalts befreit und dennoch die 
Nachteile der genannten herk6mmlichen Anrufbeant- 
wortungssysteme ausschlieBL 

Diese Aufgabe wird erfindungsgemaB durch ein 
Sprachspeicher- und Abrufsystem gelftst, das dem Kun- 

10 den (Anrufer) eine antwortabhSngige Nachricht (die aus 
einem eigens zu dicsem Zweck erstellten Archiv fOr 
geeignet bzw. passend befundener Antworten bzw. In- 
formationen auf die verschiedenen Anfragen ausge- 
wahlt wird) in der naturlichen Stimme des zu diesem 

15 Zeitpunkt diensthabenden Telefonisten Qbermittelt 
DarOber hinaus erh&lt der Telefonist durch vorliegende 
Erfindung die Mdglichkeit, im AnschluB an die abge- 
spielte Information direkt mit dem Anrufer zu sprechen, 
ohne daB dieser einen Unterschied zwischen der abge- 

20 spielten Stimme und der nattirlichen bzw. "Live"-Stim- 
me des Telefonisten erkennen kann, so daB sich der 
Anrufer durch das erfindungsgemftBe antwortabhangi- 
ge Nachrichtenspeicher- und Abrufsystem nicht ge* 
t&uscht ftihlen muB. 

25 Das erfindungsgemSBe System weist einen Stimmen- 
Analyzer/Synthesizer auf, der zwischen einem antwort- 
abh&ngigen Nachrichtenspeicher und einem Audio-In- 
terface an den Kopfsprechhdrer des Telefonisten ange- 
schlossen ist Der Speicher ist vorzugsweise ein mit ho- 

30 her Geschwindigkeit/hoher Dichte arbeitendes Halblei- 
ter-RAM (zum Beispiel in der in einem modularen Kas- 
settensystem enthaltenen Form), in das w^hrend des 
Aufzeichnungs- bzw. Aufnahmemodus des Systems 
durch den Telefonisten laut gelesene antwortabhilngige 

35 Nachrichten nach deren digitaler Darstellung durch den 
Stimmen-Analyzer eingespeichert werden. Sobald eine 
Reihe solcher fiir richtig und zutreffend befundener, 
durch den diensthabenden Telefonisten vorbereiteter 
Nachrichten bzw. Information gespeichert ist, ist das 

40 System bereit fOr den Einsatz bei der Beantwortung 
ankommender Anrufe. In diesem Betriebsmodus (Wie- 
dergabemodus) werden die eingehenden Anrufe entwe- 
der durch den Telefonisten oder automatisch beantwor- 
tet, und zwar je nach Art bzw. Inhalt des eingegangenen 

45 Anrufs unter Zugriff auf die geeigneie Antwort, die in 
der Stimme des Telefonisten vorher in dem Speicher 
gespeichert wurde. Danach wird diese Nachricht bzw. 
Anwort (in der eigenen Stimme des Telefonisten) iiber 
den Stimmen-Synthesizer und ein Audio- Interface dem 

50 Anrufer gegenOber wiedergegeben bzw. abgespielt 
Wenn der Anrufer anschlieBend wieder spricht, setzt 
der Telefonist, der zwar auf Leitung gebliebcn ist. aber 
nicht selbst die Nachricht wiederholen bzw. wiederge- 
ben muBte, das Telefonat mit dem Anrufer fort. Das 

55 Audio-Interface enthait einen Schaltkreis fiir automati- 
sche Pegelsteuerung. der sicherstellt, daB im Tonpegel 
zwischen der dem Anrufer vorgespielten aufgezeichne- 
ten bzw. Playback-Stimme und der natiirlichen bzw. "Li- 
ve"-Stimme des Telefonisten effektiv kein Unterschied 

60 vorhanden isL Da die aufgezeichnete Nachricht die 
Stimme des Telefonisten wiedergibt und sowoh! die Li- 
ve-Stimme als auch die Playback-Stimme iiber densel- 
ben SignalfluBweg verbunden bzw. gekoppelt sind, ist 
das erfindungsgem^lBe Speicher- und Abrufsystem fur 

65 den Hdrer absolut eindcutig. Diese Eindeutigkeit bzw. 
Transparenz fiir den Hdrer ist insofem ein besonders 
attraktives Merkmal der vorliegenden Erfindung, als sie 
verhindert, daB der Anrufer durch die natiirliche bzw. 
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Live-Stimme des Telefonisten pldtzlich verwirrt wird, dio-Interface-Einheii 30 (im Zusammenhang mit Fig. 3 

was 2um Beispiel der Fall wire, wenn zunachst cine naher erlSuten) angeschlossen, wahrend die Verbindun- 

weibliche Stimme antworten und dann die Stimme eines gen, die die Art der ankommenden Anrufe anzeigen, an 

Telefonisten folgen wOrde, der den restlichen Teil des einen Detekior 40 angeschlossen sind. Sowohl die 

Gesprachs Gbemimmt. oder wenn ein Teil des Ge- 5 Sprachinformation als auch die Information Qber die 

sprachs einer anderen Stimme ttberlassen werden wQr- Art des Anrufes sind aus Grunden der Obersichtlichkeit 

de, die durch ein herkttmmliches automatisches Ant- als eine einztge Verbindungslettung 50 von Fig. 1 darge- 

wortsysten erzeugt wird. stellt sind Die tatsachlichen Signalleiter und Nachweis- 

Der Audio-Interface-Bereich des Systems sorgt fur schaltungen fUr die Bestimmung der Art des Anrufs ent- 

die Mdglichkeii einer Vollduplex-Sprachiibertragung 10 sprechen der dafQr Ublichen Ausbildung und bedQrfen 

(und Pegelsteuerung), durch welche der Telefonist die deshalb keiner naheren Beschreibung. 

Stimme des Anrufers h6rcn kann, und zwar unabhangig Der Detektor 40 f(ir den Nachweis der Art des Anrufs 

von irgendwelchen Schwankungen in der Leitungen kann in hierfUr ublicher Weise ausgebildet sein, namlich 

Oder den Geraten oder von besonderen Eigenheiten des mit einer Reihe von Anzeigen, die durch den Telefoni- 

AnrufersbeimTelefonicrcn. 15 sten 10 Qbcrwacht werden, der fiber ein Schaltpult-In- 

Bei dem erfindungsgemafien System werden die Vor- terface einen geeigneten Code fur die Identifizierung 

teile mikroelektronischer Signalverarbeitung und Spei- der Art der an den Anrufer 70 zurtick zu ubermitteinden 

cherbauteile genutzt, die das System mit einer Vielzahl Antwort wahtt Dazu mQQte der Telefonist normaler- 

von Telefonsystemen kompatibei machen und den so- weise ein optisches Lesepult des Detektors 40 fiir den 

foriigen AnschiuB an ein vorhandenes Bedienungspult 20 Nachweis der Art des Anrufes Qber ein Schaltpult-Inter- 

bzw. Schaltpult des Telefonisten erm6glichen. face beobachten und die Wiedergabe einer gespeicher- 

Vorteilhafte Ausgestaltungen und Weitcrbildungen ten Anwortmeldung zum Beispiel von einer Magnet- 

der Erfindung ergeben sich aus der nachfolgenden Be* bandkassette einleiten. Statt diese Aufgabe dem Telefo- 

schreibung einer bevorzugten Ausfuhrungsform im Zu- nisten zu ubertragen, kann auch eine Reihe von zuge- 

sammenhangmitdenZeichnungen. 25 ordneten Detektoren, zum Beispiel optoelektronische 

Eszeigt: Detektoren, vorgesehen werden, die mit der Anzeige- 

Ftg. 1 ein vereinfachtes Blockdiagramm des erfm- einheit des Detektors 40 fOr den Nachweis der Art des 

dungsgemaOen Systems zur Speicherung und zum Ab- Anrufs der fraglichen Telefonservice-Einrichtung ver- 

ruf antwortabhangiger Nachrichten in der Stimme des bunden sind, die Ober eine Verbindungsleitung 42 eine 

Telefonisten; 30 Gruppe von Codes an ein nachfolgend im Zusammen- 

Fig. 2 ein schematisches Blockdiagramm der digitali- hang mit Fig. 2 beschriebenes Nachrichtenspeicher- 

sierten Sprachspeicher- und Abrufeinheit des Systems und Abrufsystem 20 liefert Das heiBt mit anderen Wor- 

gemaBFig. 1; ten, daB die nachgewiesene Art des Anrufs manuell 

Fig. 3 ein schematisches Diagramm der Audio-Inter- durch den Telefonisten und die mit dem Nachrichten- 

face-Einheit des Systems gemaBRg. 1. 35 speicher- und Abrufsystem 20 gekoppelte Information 

Bevor das durch vorliegende Erfindung speziell wei- zur Identifizierung der Art des Anrufs iiber ein Schalt- . 

terentwickelte Sprachspeicher- und Abrufsystem naher pult-lnterface des Telefonisten Oberwacht werden kann 

eriautert wird, ist zu bemerken, daB die Erfindung pri- oder aber automatisch ohne Zutun des Telefonisten. 

mar auf einer neuen baulichen Kombination herkdmm- Der Telefonist 10 ist Ober seinen Kopfsprechhdrer 

licher Daten-ZSignalverarbeitungsbauteile und Kom- 40 auch an die Audio-Interface-Einheit 30 angeschlossen, 

munikationsschaltungen beruht und nicht auf deren de- so daB zwischen dem Telefonisten 10 und dem Anrufer 

taillierter Ausgestaltung. Deshalb sind Konstrukiion, 70 eine direkte bzw. "Live^-Sprechverbindung herge- 

Steuerung und Anordnung solch herkdmmlicher Bau- stellt werden kann. ErfindungsgemaB wird aber das er- 

teile uberwiegend in uberschaubaren Blacken und sche- sie bzw. einleitende Konversations/Antwort-Sprachin- 

matisch dargestellt, wobei aus GrQnden der Obersicht- 45 terface zwischen der Telefonservice-Einrichtung und 

lichkeit nur die erfmdungswesentlichen Details darge* dem Anrufer 70 von der Nachrichtenspeicher- und Ab- 

stellt sind Mehrfachleiterbusse sind vereinfacht darge- rufeinheit 20 zur VerfUgung gestellt, ohne die Notwen- 

stellt, wahrend StromversorgungsanschlOsse und -lei- digkeit fOr den Telefonisten, direkt mit dem Anrufer 70 

tungen aus Grunden der Obersichtlichkeit weggelassen zu sprechen. Wie eingangs bereits erwahnt. bedeutet 

wurden. Verschiedene Abschnitte eines elektronischen 50 dies nicht nur eine Entlastung des Telefonisten 10, son- 

Datenverarbeitungssystems sind entsprechend verdich- dern auch eine Gewahrleistung dessen, dafi der Anrufer 

tet und vereinfacht dargestellt, urn so die erfindungswe- die korrekte Sprachantwortmeldung erhalt (das heiBt 

sentlichen Teile hervorzuheben. Die in den Figuren dar- eine anruferorientierte und optimierte Antwort, die vor- 

geslellten Blockdiagramme dienen also weniger zur Er- her durch den Telefonisten/die Telefonisten in dessen/ 

lauterung der mechanischen, baulichen Anordnung des 55 deren eigener Stimme fiir den Hdrer freundlich klin- 

Ausfiihrungsbeispiels, sondern in erster Linie der Dar- gend und informativ aufgezeichnet wurde). 

stellung wesentlicher Bauteile des Systems in einer Die Audio-Interface-Einheit 30 sorgt neben der M6g- 

ilbersichtlichen und funktionellen Gruppierung, die zum lichkeit einer direkten Sprechverbindung bzw. Kommu- 

besseren Verstandnis der Erfindung beitragL nikation zwischen dem Telefonisten 10 und dem Anru- 

Fig. 1 zeigt ein verallgemeinertes Blockdiagramm des 60 fer 70 fOr eine automatische Sprechpegeleinstellung fQr 

erfindungsgema&en Sprachspeicher- und Abrufsystems, samtliche mit dem Hdrer 70 verbundenen Tdne, unab- 

das einer operator-unterstOtzten Tclefonservice-Ein- hangig davon. ob diese aus dem Kopfsprechhdrer des 

richtung zuzuordnen ist. Eine solche Einrichtung ist an Telefonisten oder aus der Nachrichten- bzw. Meldungs- 

eine Zwischenleitung 50 angeschlossen, die sowohl speicher- und Abrufeinheit 20 kommen. Die Audio- bzw. 

Sprech- als auch Rufidentifikationsleitungen fiir die Ab- 65 Tonsignalverbindung zwischen der Audio-lnterface- 

wickiung und Beantwortung von Anfragen durch einen Einheit 30 und der Meldungsspeicher- und Abrufeinheit 

Anrufer oder Kunden 70 enthait St6pselspitze und Be- 20 wird (iber Eingangs/Ausgangsleitungen 11/21 herge- 

ruhrungsschaft der Telefonverbindung sind an eine Au- stellL 
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Die in dem Blockdiagramm von Fig. 2 gezeigte Mel- Zur Zeilsteuerung der Sondierung und Kommunika- 
dungsspeicher- und Abrufeinheit 20 weist eine Sprach- tion unter bzw. zwischen den Einheiten 24, 31 und 32 ist 
eingabe/Sprachausgabeeinhcit t2, eine Anrufart-Ein- ein Taktgeber iiber eine Verbindung bzw. Leitung 23 
heii 13 und eine Steucreinheit 14 auf. Die Spracheinga- jeweils an den Analog/Digital-Wandler 24. das Schiebe- 
be/Sprachausgabeeinheit 12 ist fiber eine Audio-Ein- 5 register 31 und den Analyzer/Synthesizer 32 ange- 
gangsieitung 11 und eine Audio- Ausgangsleitung 21 mit schlossen und dartiber hinaus an einen Teller 25 zur 
der Audio-lnterface-Einheii 30 verbunden. Audio- bzw. Teilung bzw. Herabsetzung der Frequenz ffir den Zu- 
Toneingangssignale. die iiber die Leitung 1 1 eingegeben griff und die Steuerung einer Lade- oder Schiebe-Selek- 
werden, stellen Sprachsignaie dar, die durch den Telefo- tionsschaltung 26, die Uber eine Verbindung 27 mit dem 
nisten 10 wahrend des RQckmeldungs-Aufzeichnungs- 10 Analog/Digital-Wandler und uber eine Verbindung 28 
modus des Systems fur die Aufzeichnunf von Antwor- mit dem Schieberegister 31 verbunden ist Die logische 
ten bzw. Ruckmeldungen. die spater in Beantwortung Schiebe-Selektionseinheit 26 sorgt in der hierfiir iibli- 
ankommender Anruf e wiederzugeben bzw. abzuspielen chen Weise fur eine geeignete digitalisierte Transferver- 
sind, erzeugt wcrden. Diese Tonsignale werden in der bindung zwischen dem Analog/Digital-Wandler 24, 
Spracheingabe/Sprachausgabeeinheit 12 digitalisiert 15 nachfolgend kurz A/D-Wandler genannt Zur Steue- 
und analysiert und in digitaler Form in dem Speicher in rung des ausgelesenen Analyzers/Synthesizers 32 wird 
der Sieuereinheit 14 gespeichert. In ahnlicher Weise ein separator Taktimpuls Qber eine Verbindung bzw, 
werden solche digital codierten Sprachmeldungen aus Leitung 34 an den Analyzer/Synthesizer 32 angelegt 
dem Speicher in der Steuereinheit 14 ausgelesen, syn- Die Analogsprache, die aus dem Synthesizer-Ab- 
chronisiert und Ober die Leitung 21 zum Zwecke der 20 schnitt der Einheit 32 kommt, wird Ober eine Leitung 21 
Wiedergabe fur einen Anrufer 70 mit der Audio-Interfa- mit der Audio-interface-Einheit 30 in Figur (nachste- 
ce-Einheit 30 verbunden. hend beschrieben) verbunden. Die durch den Analyzer- 

Die Anrufart-Einheit 13 weist einen Zwischenspei- Abschnitt der Einheit 32 gelieferten digitalisierten 
cher fur die Speicherung eines Hinweises auf die Art des Sprachkomponenien werden ais digitalisierte Sprach- 
Anrufs auf, fur dessen Beantwortung eine entsprechen- 25 daten iiber ein Interface 35 einem Zwischenspeicher 36 
de Ruckmeldung zu ersteilen ist. Die Einheit 13 ist ent- zugeleiict Auf ahnliche Weise erhait der Synthesizer- 
weder Qber ein durch den Telefonisten gesteuertes Abschnitt digitalisierte Sprachdaten aus einem Ausga- 
Schaltputt Oder uber einen automatischen Detektor, be-Zwischenspeicher bzw. Pufferspeicher 37. welchem 
beispielsweise in der Art eines optoelektronischen De- die Worte der gesprochenen Mcldung. die aus dem 
lektors, der den FernsprechanschluB des Telefonisten/ 30 Speicher in der Steuereinheit 14 ausgelesen werden, zu- 
Bedieners uberwacht, an den Detektor 40 angeschlos- geleitet werden, wie nachstehend naher beschrieben. 
sen. Die in dem Zwischenspeicher 41 gespeicherten Da- Jeder Puffer 36, 37, 41 und ein Puffer 53 ist innerhalb 
ten werden durch eine Steuereinheit 14 abgerufen, und der Steuereinheit 14 an einen Datenbus 45 angeschlos- 
zwar ftir die Wahl einer geeigneten Antwort bzw. Riick- sen. Der Puffer 53 ist fiber eine Verbindung bzw. ein 
meidung, die zum Auslesen in dem Speicher gespeichert 35 Link 43 an die Audio-lnterface-Einheit 30 (Fig. 3) ange- 
und als dem Anrufer 70 zu Obcrmittelnde Antwortmel- schlossen und speichert ein an diesen angelegtes 
dung erstellt wurde. Sprachnachweissignal aus der Einheit 30. Der Datenbus 

Die Steuereinheit 14 enthalt Prozessor-, Speicher- 45 weist Kommunikations-Multiplex-Leiter sowohl fiir 
und Nachrichtenbus-Bauteile fiir die Steuerung des Be- die Befdrderung von Daten als auch die Befdrderung 
triebs der Nachrichten- bzw. Meldungsspeicher- und 40 eines Teils von Adressensignalen auf. die innerhalb der 
Abrufeinheit 20, wShrend durch den Telefonisten er- Steuereinheit 14 ffir den Zugriff zu deren verschiedenen 
stellte Antworimeldungen gespeichert und spater je Komponenten zu verwenden sind. In dem beschriebe^ 
nach An des durch die Anrufart-Einheit 13 zwischenge- nen Ausfiihrungsbeispiel kann der Datenbus dem han- 
speicherten Anrufs abgerufen und dem Anrufer uber- delsiiblichen Bus des Typs Z-80 entsprechen, 
mittelt werden. 45 Die Steuereinheit 14 ist eine auf Intelligenz basieren- 

de Einheit unter Steuerung durch einen Mikroprozessor 
Digitale Speicher- und Abrufeinheit (Fig. 2) 61. der in bekahnter Weise an den Datenbus 45, einen 

Adressenbus 52 und einen Steuerbus 62 angeschlossen 
Wie aus der detaitlierten Darstellung der Bauteile der ist. Der Taktgeber fUr den Mikroprozessor 61 ist fiber 
Meldungsspeicher- und Abrufeinheit 20 von Fig. 2 her- so eine Verbindung bzw. Leitung 65 angeschlossen. 
vorgeht, ist die Audio-Eingangsleitung 11, die analoge Zusatzlich zu dem Mikroprozessor 61 enthalt die 
Eingangssignale empfangt, die der durch die Audio-In- Steuereinheit 14 einen RQckmeldungs- bzw. Antwort- 
terface-Einheit 30 bereitgestellten Audiosprache ent- speicher 51, beispielsweise ein statisches RAM in Form 
sprechen, innerhalb der Spracheingabe/Sprachausgabe- einer steckbaren, modularen Kassette, und eine Pro- 
einheit 12 an einen Analog/Digital-Wandler 24 ange- 55 grammspeichereinheit 46. Fur den Zugriff durch den 
schlossen, der die Audio- bzw. Toneingangssignale son- Mikroprozessor 61 ist jeder der Speicher 51 und 46 mit 
diert und digitalisiert und die quantisiert-codierten Son- dem Datenbus 45 und dem Adressenbus 52 verbunden. 
dierungswerte eines Schieberegisters 31 verkoppelt. Die Programmspeichereinheit 46 speichert den Befehls- 
Das Schieberegister 31 bringt die durch den Analog/Di- vorrat fur die Steuerung des Betriebs der Speicher- und 
gital-Wandler 24 fiber eine Leitung 33 gelieferten digita- eo Abrufeinheit und der Art, in der sie Schnittsteilen mit 
lisierten Sprachsignalproben in bitserielle Form fiir ei- dem restlichen System bildet Da dieser Befehlsvorrat je 
nen Sprach- Analyzer/Synthesizer 32. (Wie eingangs be- nach Vorstellung des Programmierers eine Vielzahl von 
rails erwahnt, ist jedes der in vorliegender Erfindung Formen aufweisen kann, erfolgt an dieser Stelle keine 
verwendeten Bauteil an sich bekannt und bedarf somit nahere Beschreibung. Stattdessen wird der Ablauf des 
keiner nSheren Beschreibung. Die Sprach-Analyzer/ 65 in dem Speicher 46 gespeicherten Progranuns naher 
Synthesizer-Einheit 32 zum Beispiel kann dem Typ ent- erlautert. 

sprechen, der von der Firma OKI Semiconductor herge- Die Speichereinheit 14 weist femer eine logische 
stelltund vertrieben wird) Speicher-Selektionseinheit 54 (die aus einem logischen 
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Element besteht) auf, durch welche der wahlweise Zu- 
griff des Mikroprozessors 61 zu dem Antwortspeicher- 
RAM 51 Oder dem Programmspeicher 46 jeweils (Iber 
Leitungen 56 und 55 erfolgt AuDerdem wird ftir den 
wahlweisen Zugriff zu dem Inhalt der Puffer bzw. Puf- 
ferspeicher 36, 37 und 41 wfthrend des Betriebs des Sy- 
stems eine logische Eingabe/Ausgabe-Selektionseinheit 
44 verwendet Der Zugriff zu den logischen Selektions- 
einheiten 54 und 44 erfolgt (iber den Mikroprozessor 61 
durch Steuersignaie auf dem Steuerbus 62 und dem 
Adressenbus52. 

Wie vorstehend bereits erwahni, kann die Anrufart- 
Einheit 13, die den Pufferspeicher 41 enthait, cntweder 
durch das Schaltputt des Telefonisten fUr die manuelle 
Steuerung der dem Anrufer zu Qbermittelnden Antwort 
bzw. ROckmeldung oder cine Interface-Einhcit fiir die 
automatische Erzeugung bzw. Erstellung von Steuerco- 
des, die fUr den Zugriff zu den in dem Speicher 51 ge- 
speicherten Antworien in dem Pufferspeicher 41 zu 
speichem sind, an das Sieuerierminal der Telefonservi- 
ce-Einrichtung angeschlossen werden. In beiden Fallen 
werden diese Codes Qber eine Verbindung bzw. Leitung 
42 angelegt und in dem Puffer bzw. Pufferspeicher 41 
gespeichert. Wie vorstehend erwahnt, ist ein zusatzii- 
cher Pufferspeicher 53 flber eine Leitung 43 angeschlos- 
sen, der fOr die Einleitung des Betriebs der Speicher- 
und Abrufeinheit von Fig. 2 durch den Mikroprozessor 
61 Qberwacht wird Wie nachstehend noch n&her erlflu- 
tert wird« ist die Leitung bzw. das Link 43 an einen 
Sprachdetektor innerhalb der Audio-Interface-Einheit 
30 (Fig. 3) angeschlossen, der die Steuereinheit 14 solan- 
ge an der Speicherzuordnung ftir eingehende bzw. an- 
kommende Sprachsignale hindert, bis Uber die Leitung 
11 tatsftchtich ein Sprachsignal angelegt ist Dies gilt 
wahrend des Aufzeichnungsbetriebs, bei welchem der 
Telefonist bzw. die Telefonistin in seiner bzw. ihrer eige- 
nen Stimme Antwortmeldungen fur die Speicherung in 
dem Speicher 51 aufzeichnet Die Leitung 43 wird durch 
den Prozessor Oberwacht. und die Speicherzuteilung 
durch den Prozessor fOr die Speicherung der digitali- 
sierten Sprache findet nicht statt, bevor der Telefonist 
wahrend des Aufzeichnungs- bzw. Aufnahmemodus tat- 
sachlich zu sprechen beginnt, ganz im Gegensatz dazu, 
daB einfach mit dem sukzesslven Zugriff zu den Spei- 
cheradressen fiir die Speicherung des Inhalts des Puffer- 
speichers 36, welcher (iber die Leitung 35 digitalisierte 
Sprachdaten aus dem Analyzer 32 erhatt, begonnen 
wird, ohne Rucksicht darauf, ob der A/D-Wandler 24 
tatsachlich Sprachsignale von dem Telefonisten erhait 
oder noch auf solche wartet und deshalb dem Speicher 
nutzlose Daten lief ern wUrde. 

Betrieb 

Die Meldungsspeicher- und Abrufeinheit arbeitet in 
zwei Betriebsarten, namlich AUFZEICHNUNG und 
WIEDERGABE. 

Aufzeichnungsmodus 

Der Aufzeichnungsmodus wird von dem Telefonisten 
an seiner Dienststelle gewahlt, um Antwortmeldungen 

aufzuzeichnen, die wahrend seiner Dienstzeit verwen- 
det werden. Diese Aufgabe wird vorzugsweise an einem 
Redundanz-Speicher/Abrufsystem ausgeflihrt, daB sich 
in einem vom Arbeitsplatz des Telefonisten getrennten 
Raum befindet Wie bereits erwahnt, kann der Speicher 
51, in dem die Antwortmeldungen gespeichert werden, 
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die Form eines herausnehmbaren Kassettenmoduls als 
Teil der Hardware der Steuereinheit 14 aufweisen. Auf 
diese Weise verfQgt der Telefonist iiber einen mitffihr- 
baren, kompakten Mechanismus zur Erstellung eines 
5 Archivs von Antworten. 

Im Zuge der Erstellung einer Liste von Antworten 
werden vorher festgelegte (durch eine Auf sich tsperson 
uberprufte und genehmigte) Antwortsatze durch den 
Telefonisten aufgezeichiiet, wahrend dieser zum Bei- 
jo spiel Qber das mit dem Detektor 40 verbundene Schall- 
pult Steuersignaie ftir die Erzeugung bzw. Erstellung 
von Antwort-Benennungscodes liefert, die durch den 
Pufferspeicher 41 zu speichem sind. Die Antworten 
selbst werden (iber die Audio-Interface- Einheit 30 auf 
15 der Audio-Eingangsleitung 11 gekoppelt Die speziellen 
Antwortcodes und die zugeh6rigen Antworten werden 
durch den Telefonisten dahingehend erzeugt bzw. er- 
stellt, daB der Prozessor 61 weiB, wo die Antworten in 
dem RAM 51 zu speichern sind Das heiBt ganz einfach, 
20 daB jede Antwort durch einen iiber die Verbindung bzw. 
das Link 42 angelegten Binarcode aus dem Schaltpult 
des Telefonisten identifiziert und in dem Pufferspeicher 
41 gespeichert wird Wenn der Telefonist zum Beispiel 
eine Antwortphrase aufzeichnen sollte, die den Namen 
25 der Diensutelle angibt, durch welche der ankommende 
Anruf beantwortet wird, sowie eine an den Anrufer zu- 
rOckzugebende Meldung, daB die Anfrage bearbeitet 
wird, so wQrde ein entsprechender Schalter tiber dem 
Pult des Telefonisten einen zugehdrigen Code iiber die 
30 Leitung 42 mit dem Pufferspeicher 41 verbinden. An- 
schlieBend wiirde der Telefonist mit der Aufzeichnung 
der in dem Speicher zu speichernden Antwort forifah- 
rea Wahrend der Telefonist mit der Aufzeichnung der 
Antwort beginnt, wird durch die Sprachdetektor- Ein- 
35 heit innerhalb der Audio-Interface- Einheil 30 (Rg.3) 
Ober die Leitung 43 ein Signal an den Pufferspeicher 53 
angelegt In der Steuereinheit 14 findet tiber den Daten- 
bus 45, den Adressenbus 52 und den Steuerbus 62 in der 
ubiichen Weise die zyklische Oberwachung der Puffer- 
40 speicher 36, 37, 41 und 53 durch den Prozessor 61 slatt 
Wenn in dem Pufferspeicher 53 ein erstes Sprachbit 
nachgewiesen wird, beginnt der Prozessor 61 mit dem 
Auslesen des Inhalts des Pufferspeichers 36, der die digi- 
talisierte Sprache aus der Analyzer-Einheit 32 erhalt, 
45 wahrend die Sprache durch den A/D-Wandler 24 digita- 
lisiert, dem Schieberegister 31 zugeleitet und uber die 
Leitung 33 zu dem Sprach-Analyzer in bitserielle Form 
gebracht wird Diese digitalen Codes, die die zu spei- 
chemde gesprochene Nachricht ausdriicken, werden 
50 tiber den Bus 45 gekoppelt und in sequentiellen Adres- 
sen in dem RAM 51 gespeichert Wenn die Antwort 
bzw. Mitteilung komplett ist, was durch das Fehlen eines 
Sprachnachweissignals auf der Leitung 43 angezeigt 
wird, beendet der Prozessor die Erzeugung von Adres- 
55 sensignalen fur die Speicherung der Antwort bzw. Mit- 
teilung in dem RAM 51. 

Fur jede zusatzliche Antwort oder Mitteilung wird in 
der gleichen Weise verfahren, solange, bis der Telefonist 
Oder die Telefonistin seine bzw. ihre Aufzeichnung bzw. 
60 Aufnahme der Antwortphrasen abgeschlossen hat, die 
wahrend seiner bzw. ihrer Dienstzeit zu verwenden 
sind. Die in dem RAM 51 enthaltene Datet mit Antwort- 
phrasen kann dann aus der Aufzeichnungseinheit her- 
ausgenommen und danach in dem Speicher- und Abruf- 
65 system am Arbeitsplatz des Telefonisten verwendet 
werden. Da der Telefonist seine Sprache innerhalb eines 
Zeitrahmens aufzeichnen kann, der etwa jenem enl- 
spricht, in welchem der Telefonist bei ankommenden 



DE 35 90 157 C2 

9 10 
Gespr&chen direkt auf Leiiung ist, ist die in dem Spei- ergibt sich eine effektive Summierung der Stimme bzw. 
cher gespeicherte Stimme im wesentlichen identisch mit Sprache des Telefonisten und der Audi-Ausgabe iiber 
der Stimme. die der Telefonist hat, wenn er direkt auf die Verbindung bzw. Leitung 102 fOr den Eingang des 
Leitungist automatischen Pegelsteuerverst^rkers 103. Wahrend 

5 des Aufzelchnungsbetriebs erfolgt keine Ausgabe fiber 
Wiedergabemodus die Leitung 21 zur Audi-lnterface-Einheit 30, so daB der 

Schalterzweig 94 an das Terminal 92 angeschlossen ist, 
Wenn wahrend des Wiedergabebetriebs entweder welches geerdet ist 
iiber eine durch den Telefonisten gesteuerte Interface- Der Ausgang des automatischen Pegelsteuerverstar- 
gruppe von Schaltem des Steuerpults des Telefonisten lo kers 103 ist Ober eine Verbindung 105 an einen Strom/ 
Oder aber automatisch eine Anrufart nachgewiesen Spannungsumsetzer 104, an das Terminal 106 eines 
wird, wie vorstehend erwahnt, wird ein Zulritts- bzw. Schalters 115 und an einen VerstSrker 115 angeschlos- 
Zugriffscode (der demjenigen entspricht, der wUhrend sen. Der Strom/Spannungsumsetzer kann einen Transi- 
der Aufzeichnungsphase von dem Telefonisten eingege* storverst^rker aufweisen, dessen Kollektor Ober die 
ben wurde) Ober die Leitung 42 an den Pufferspeicher is Verbindung 73 an einen Eingang einerDioden-Briicken* 
41 angelegt Danach liest der Prozessor 61 den in dem schaltung 74 angeschlossen isL Der andere Eingang ist 
Pufferspeicher 41 gespeicherten Zugriffscode und er- geerdet Der Ausgang 75 der BrQckenschaltung mit der 
zeugt ein geeignetes Adressensignai fQr den Zugriff zu Leitungsspitze der Telefonleitung zum Platze des Tele- 
der entsprechenden Antwort, die wahrend des Auf- fonisten 10 verbunden, wahrend der Ausgang 76 mit der 
zeichnungsbetriebs in dem Speicher 51 gespeichert 20 Leitungsspitze der Telefonverbindung zu dem Anrufer 
wurde. Die Antwort aus dem Speicher 51 wird iiber den 70 verbunden ist 

Bus 45 angeknupft und einer Ausgabe-Halteschaltung Dadurch kbnnen uber den Dualmikrophon-Eingangs- 
37 gehahen. Wahrend des Ausgabezyklus durch die lo- stecker 88, die Audio-Eingangsleitung 21 und die Aus- 
gische Eingabe/Ausgabe-Selektionseinheit 44 wird der gange 75 und 76 der Bruckschaltung 74 sowohl der An- 
Inhalt des Ausgabe-Pufferspeichers 37 Ober eine Lei- 25 rufer als auch der ICopfsprechhorer des Telefonisten 
tung 35 an den Synthesizer*Abschnitt des Sprach-Ana- parallel geschaltet werden, so daB sowohl die Stimme 
lyzers/Synthesizers 32 angelegt, so daB fiber die Leitung aus dem Mikrophoneingang des Telefonisten als auch 
21 analoge Tonsignale geliefert werden, die der betref- die Stimme aus dem Audio-Ausgang des Synthesizers 
fenden Antwort entsprechen, die aus dem Speicher 51 zu empfangen ist 

abgerufen wird. Diese analogen Tonsignale werden 30 Wie oben erw^hnt, ist die Ausgangsleitung 105 aus 
uber die Leitung 21 an die Audio-Interface-Einheit 30 in dem automatischen Pegelsteuerverst^rker 103 an das 
Fig. 3 angelegt Terminal 106 des Schalters 115 angeschlossen. Ahnlich 

wie der Schalter 91 weist auch der Schalter 1 15 eine 
Audio-Interface-Einheit (Rg. 3) Schalterposition fCr die Wiedergabe und eine Schalter- 

35 position fiir die Aufzeichnung bzw. Aufnahme auf. Wah- 
Die in Rg. 3 anhand eines schematischen Blockschau- rend des Wiedergabemodus ist der Schalterzweig 111 
bilds dargestellte Audio-Interface-Einheit 30 ist. wie des Schalters 115 mit dem Terminal 107 (ungeerdet) 
vorstehend bereits erwahnt, an die Sprechleitungen so- verbunden, so daB fiber die Leitung 112 kein Ausgang 
wohl des Telefonisten als auch des Anrufer 70 und an die bzw. keine Ausgabe aus dem Terminal 108 an das Ttef- 
Speicher- und Abrufeinheit 20 in Rg. 2 angeschlossen. 40 paBfilter 113 angeschlossen ist Der Ausgang des Filters 
Am Platze des Telefonisten ist ein Dual-Mikrophonein- 113 ist fiber einen Verstarker 114 an die Audio- Ein- 
gang vorhanden, und zwar ah einem Dual-Eingangsstek- gangsleitung 111 angeschlossen, die zu dem Sprach- 
ker 88 am Kopfsprechharer des Telefonisten. Ein Aus- Analyzerabschnitt des in Rg. 2 gezeigten Speicher- und 
gang des Dual-Eingangssteckers 88 ist fiber eine Ver- Abrufsystems 20 ffihrt Im Aufzeichnungsmodus jedoch, 
bindung bzw. Leitung 71 an einen Verstarker 101 ange- 45 wahrend welchem der Telefonist die in dem Speicher zu 
schlossen. Die andere Seite des Steckers ist fiber eine speichernde Antwort laut liest, ist der Schalterzweig 111 
Verbindung 81 an die Leiterbuchse der Telefonleitung an das Terminal 106 angeschlossen, so daB die Sprache 
am Platze des Telefonisten angeschlossen. Eine Leitung bzw. Stimme des Telefonisten fiber die Leitung 11 mit 
83 der anderen Halfte des Dual-Eingangssteckers 88 ist der Speicher- und Abrufeinheit verbunden ist 
geerdet, wahrend die andere Leitung 82 mit dem Buch- 50 Eine weitere Komponente der Audio- Interf ace-Ein- 
senbereich der zu dem Anrufer 70 ffihrendenTelefonlei- heit ist ein erster Sprachdetektor. der einen mit einer 
tung verbunden ist Der Verstarker 101 verstarkt das Leitung 105 verbundenen Verstarker 116 und ein Spei- 
Eingangssprachsignal des Telefonisten aus dessen Mi- cher-Flipflop 117 aufweist, das mit dem Ausgang des 
krophon auf einen ffir die Schaltung der Audio-Interfa- Verstarkers 116 verbunden ist Der Ausgang des Spei- 
ce-Einheit geeigneten Pegel und verbindet dieses Signal 55 cher-Flipflops I17istzurBildungeiner ersten Sprachan- 
fiber eine Leitung 102 mit einem automatischen Pegel- zeige mit der Leitung 43 verbunden. Vereinfacht ausge- 
steuerverstarker 103. Die Leitung 102 ist daruber hinaus druckt bedeutet das, daB der Verstarker 116 und das 
mit dem Ausgang eines TiefpaBfilters % verbunden, Speicher-Flipflop bzw. der monostabile Multivibrator 
dessen Eingang fiber eine Verbindung 95 an einen 117 die Leitung 105 auf ein Sprachsignal hin fiberwa- 
Schalter 91 angeschlossen ist Der Schalter 91 ist an die eo chen und dann fiber die Leitung 43 eine in dem Puffer- 
Audio- Ausgangsleitung 21 aus der Speicher- und Abruf- speicher 41 zu speicherndes Triggersignal liefem, wie 
einheit 20 in Rg. 2 angeschlossen. Wie vorstehend be- das vorstehend erwahnt wurde. 
reits erwahnt lieferi die Leitung 21 die ausgegebene 

Oder kunstlich hergestelUe Sprache bzw. Stimme, die Betrieb 
vorher in dem Speicher gespeichert wurde. Wahrend 65 

des Wiedergabebetriebs wird dieses Sprachsignal uber Wie bereits erwahnt, arbeitet die Audio- Interface- 
die Leitung 21 an ein Terminal 93 und fiber die Schalter- Einheit entweder im Aufzeichnungsmodus oder im Wie- 
verbindung 94 an das TiefpaBfiller 96 angelegt Dadurch dergabemodus. 
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Wahrend des Aufzeichnungsbetriebs liest der Telefo* 
nist eine Meldung, die zur Spcicherung in der Speicher- 
und Abrufeinheit 20 analysiert und in digitate Signale 
umgewandelt werden muB. Fur diese Betriebsart wird 
jeder der Schalter 91 und 1 15 durch den Telefonisten auf 
die Position "Aufzeichnungsmodus" gestellt Danach 
spricht der Telefonist die Antwort bzw. Information 
Oder Meldung in das Mikrophon seines Kopfsprechhd- 
rers. Die analogen Audio- bzw. Tonsignal- werden Qber 
die Leitung 71 angelegt. durch den Verstarkcr 101 vcr- 
starkt und dann durch den Verst&rker 103 pegelgesteu- 
ert Der Ausgang des Verstftrkers 103 ist Qber den 
Schalter 1 15 an das Tief paBf iher 1 13 und f Qr die Anwen- 
dung auf die Audio-Eingangsleitung 11, die an den digi- 
talen Speicher- und Abrufabschnitt des Systems ange- 
schlossen ist. abschlieBend an den Verst^rker 1 14 ange- 
schlossen. Der Telefonist kann seine eigene Sttmme hd- 
ren, indem er die Leitungsspitzen 75 und 76 und die 
Buchsen 81 und 82 miteinander verbindet (Fig. 3). 

Wiedergabemodus 

Wenn der Telefonist die Aufzeichnung all seiner Ant- 
wortmeldungen, die er wiUirend seiner Diensueit ver- 
wenden wird, abgeschlossen hat, wechselt er die Schalt- 
stellung der Schalter 91 und 115 auf die Wiedergabepo- 
sition (in Hg. 3 gezeigt), in welcher der Schalter 91 jede 
Tonausgabe aus der Speicher- und Abrufeinheit mit 
dem automatischen Pegelsteuerverst^rker 103 verbin- 
det, und zwar fOr das Anlegen iiber die Leitung 73 auf 
die Ausgangsleitungsspitze 75 und die Ausgangslei- 
tungsspitze 76. Das Sprachsignal wird nicht an die Au- 
dio-Eingangsleitung 1 1 angelegt, da der Schalter effek- 
tiv offen ist Jedes durch den Telefonisten in das Mikro- 
phon seiner ICopfsprechhdrers gesprochene Sprachsi- 
gnal wird iiber deh Verstarker 101 und die Leitung 102 
an den Verst&rker 103 angelegt und nach unten sowohl 
zum Platze des Telefonisten als auch zum Platze des 
Anrufers gespeist, und zwar in der gleichen Weise wie 
die Audio-Ausgabe aus dem Sprachsynthesizer in der 
uber die Leitung 21 angeschlossenen Speicher* und Ab- 
rufeinheit Dadurch kann der Telefonist die aus dem 
Speicher- und Abrufsysiem abgerufene, wiedergegebe- 
ne gesprochene Antwort und im Zuge des weiteren Ge- 
spr^chs mit dem Anrufer auch seine eigene Stimme hO- 
ren. Diese Oberwachungsmdglichkeit und die Tatsache, 
da6 der Telefonist seine eigene, vorher aufgezeichnete 
Stimme hdrt, sind ein wesentlicher Fortschritt gegen- 
iiber herk6mmlichen automatischen Annifbeantwor- 
tungssystemen. 

Das heiBt daB die fur den Anrufer 70 hdrbare Stim- 
me, sei es die tatsachliche, iiber das Mikrophon und die 
Eingangsleitung 71 Obertragene Stimme des Telefoni- 
sten Oder die aus dem Synthesizer ausgegebene, Qber 
die Eingangsleitung 21 ilbertragene Stimme, sowohl von 
der Qualitflt als auch von der Amplitude her absolut 
identisch klingt Die Qualit&t ist deshalb gleich, weil ja 
die gesprochene Antwort bzw. Meldung die Stimme 
desjenigen Telefonisten aufweist, der zu der betreffen- 
den Zeit im Dienst ist. Da das Sprachsignal aus dem 
Mikrophon des Telefonisten und das kilnstlich herge- 
stellte Sprachsignal aus der digitalen Speichereinrich- 
tung an ein und denselben Verstirkungs- und Pegeiein- 
stellkreis angelegt werden, gibt es keine scharfe Modu- 
lation Oder Pegel^nderung zwischen den beiden Sprach- 
signalen. Deshalb ist die erfindungsgem^Be Speicher- 



und Abruf- sowie Tonverarbeitungsschaltung fOr den 
Horer absolut eindeutig bzw. transparent 
Ein weiterer Voneil der vorliegenden ErTmdung ist 
- die Tatsache, daB, wenn dem Hdrer zuerst eine gespro- 
5 chene Antwort vorgespielt wird. der Telefonist dieser 
Stimme zuhdrt, wahrend er sich ausruht Wenn der Tele- 
fonist diese Antwort bzw. Information oder Meldung 
vorher, das heiflt wahrend des Aufzeichnungsmodus, 
von einer sauberen, gut ilberarbeiteten Textvorlage ab- 
10 gelesen hat, so tat er dies mit hdflich, freundlich und 
interessiert klingender Stimme. Da nun der Telefonist 
wahrend der Wiedergabe der vorher aufgezeichneten 
Antwort seine Stimme hdren kann, wird er psycholo- 
gisch dahingehend stimuliert, daB er diese Stimme nach- 
is ahmt und gegenOber dem H&rer nicht pldtzlich eine 
Diskontlnuitat entstehen laBt Das erfmdungsgemflBe 
System verhindert nicht nur die Verwirrung des Anru- 
fers, sondern gibt dem Telefonisten gleichzeitig eine An- 
regung in der Richtung wie er mit dem Anrufer spre- 
20 chen sollte, das helBt es dient gleichzeitig als Stimmauf- 
frischer. 

Obwohl die vorliegende Erfmdung anhand einer be- 
vorzugten Ausfiihrungsform beschrieben wurde, sind 
verschiedene Abwandlungen mdglich, ohne dabei vom 
25 Rahmen der Erfmdung abzuweichen der in den AnsprO- 
chen wiedergegeben ist 

Patentanspriiche 



30 



35 



40 



45 



50 



55 



60 



65 



1. Verfahren zur Bereiutellung von Antworten 
bzw. Informationen fflr einen Anrufer im Zusam- 
menhang mit personalabh^ngigen Telefonservice- 
Einrichtungen, bei dem die Wiedergabe von minde- 
stens einer gespeicherten Antwortmeldung filr den 
Anrufer bewirkt wird, dadurch gekennzeichnet, 
daB (a) mindestens eine Telefonisten entsprechen- 
de Antwortmeldung gespeichert wird, daB (b) im 
Zusammenhang mit der Bearbeitung eines ankom- 
menden Anrufs wenigstens eine der Antwortmel- 
dungen ausgew^lt und abgerufen wird, und daB 
deren Wiedergabe bzw. Playback fOr den Anrufer 
bewirkt wird. 

2. Verfahren nach Anspruch 1, dadurch gekenn- 
zeichnet, daB (c) die Kopplung der von dem Telefo- 
nisten in direkter Sprechverbindung gesprochenen 
Riickantworten an den Anrufer zusitzlich bzw. 
gleichzeitig zur Wiedergabe bzw. des Playbacks ei- 
ner gespeicherten Antwortmeldung fur den Anru- 
fer ermdglicht wird. 

3. Verfahren nach Anspruch 1 oder 2. dadurch ge- 
kennzeichnet, daB iede der durch den Telefonisten 
gesprochenen Riickantworten und jede der wieder- 
gegebenen bzw. Playback-Antworten in gleicher 
Weise betreffend mindestens eine vorgegebene 
Charakteristik einstellbar ist 

4. Verfahren nach Anspruch 3, dadurch gekenn- 
zeichnet daB die Charakteristik die Einstellung der 
Amplitude der Wiedergabe der mit dem Anrufer 
gekoppelten Antworten enth&lt 

5. Verfahren nach einem der Anspriiche 1 bis 4, 
dadurch gekennzeichnet daB Schriit (a) die Stufe 
(a-1) der Umwandlung einer durch bzw. von dem 
Telefonisten gesprochenen ROckantwort in ein di- 
gital codiertes Format und die Stufe (a- 2) der Spei- 
cherung einer in Stufe (a-1) digital codierten Riick- 
antwort enth^lt und daB Schritt (b) die ROckwand- 
lung einer digital codierten Ruckantwort in eine 
gesprochene Playback-Antwort ftir den Anrufer^ 
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enth&it 

6. Verfahren nach einem der Anspriiche 3 bis 5, 
dadurch gekennzeichnet. daB Schritt (b) die Kopp- 
lung einer durch den Telefonisten gesprochenen, zu 
speichernden Antwortmeldung aber einen gemein* 5 
samen SignalfluBweg fiir eine dem Annifer als ge- 
sprochene Meldung wiederzugebende Antwort- 
meldung bzw. Playback-Antwort enthait. der vor 
der Einstellung der Charakteristik beginnt 

7. System zur Bereitstellung von Antworten bzw. 10 
Informationen fur einen Anrufer in Zusammcn- 
hang mil personalabhangigen Telefon-Service-Ein- 
richtungen mit einer ersten Einrichtung zur Spei- 
cherung und einer mit dieser verbundenen zweiten 
Einrichtung zur DurchfQhrung eines Verfahrens ts 
nach einem der AnsprQche 1 bis 6 zur Wiedergabe 
von mindestens einer Antwortmeldung, dadurch 
gekennzeichnet, daB die erste Einrichtung (20) ei- 
nen Antwortspeicher (51) zum Speichem minde- 
stens einer Antwortmeldung mit der Stimme des 20 
jeweils im Dienst befindlichen Telefonisten auf- 
weist, der die ankommenden Anrufe bzw. Anfragen 
bearbeiiet und daB die zweite Einrichtung (30) im 
Zusammenhang mit der Bearbeitung eines ankom- 
menden Anrufs durch den Telefonisten betfttigbar 25 
ist, derart, daB der Zugriff auf mindestens eine zu 
dem Anruf passenden in dem Antwortspeicher (51) 
gespeicherten Antwortmeldung erfolgt und deren 
Wiedergabe fOr den Annifer bewirkt wird, und daB 
uber die zweite Einrichtung eine Koppelung der 30 
von dem Telefonisten in direkier Sprechverbin- 
dung gesprochenen ROckantworten an die Leitung 
(3) zu dem Annifer erfolgen kann. 

8. System nach Anspruch 7. dadurch gekennzeich- 
net, dafl mit der zweiten Einrichtung (30) ein Weg 35 
(102. 73, 76) far die Kopplung der durch den Telefo- 
nisten in direkter Sprechverbindung gesprochenen 
Riickantwon zu dem Anrufer (70) hersteilbar ist, 
und zwar zusStzlich bzw. gleichzeitig zu dem Weg 
(21, 95, 73, 76) zur Kopplung einer aus dem Ant- 40 
worispeicher (5t) abgerufenen Antwortmeldung zu 
dem Anrufer (70)l 

9. System nach Anspruch 7 oder 8, dadurch gekenn- 
zeichnet, daB die zweite Einrichtung (30) eine Ein- 
stelleinrichtung (103) aufweist, mit der in gleicher 45 
Weise eine vorgegebene Charakteristik fiir jede 
der durch den Telefonisten gesprochenen Ruckant- , 
worten und jede der Wiedergabe- bzw. Playback- 
Meldungen aus dem Antwortspeicher (51) einstell- 
bar isL 50 

10. System nach einem der Anspriiche 7 bis 9, da- 
durch gekennzeichnet, daB mil der Einstelleinrich- 
tung (103) eine Amplitudeneinstellung der Wieder- 
gabe von Meldungen ermdglicht ist, die durch die 
zweite Einrichtung (30) mil dem Anrufer (70) ge- 55 
koppeit sind. ^ 

11. System nach einem der AnsprQche 7 bis 10, 
dadurch gekennzeichnet, daB die erste Einrichtung 
(20) eine Umwandlungseinrichtung (24, 34) zur Um- 
wandlung einer durch den Telefonisten (10) gespro- 60 
chenen Antwortmeldung in ein digital codiertes 
Format und einen Antwortspeicher (51) zur Spei- 
cherung der durch die Umwandlungseinrichtung 
(24, 34) digital codierten Antwortmeldung aufweist, 
und daB die zweite Einrichtung (30) eine Riick- « 
wandlungseinrichlung einer aus dem Antwortspei- 
cher (51) abgerufenen digital codierten Antwort- 
meldung in eine fur den Anrufer (70) wiederzuge- 
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bende Antwortmeldung aufweist 
12. System nach einem der AnsprQche 7 bis 11, 
dadurch gekennzeichnet, daB durch die zweite Ein- 
richtung (30) die Kopplung einer durch den Telefo- 
nisten (10) gesprochenen, durch die erste Einrich- 
tung (20) zu speichernden Antwortmeldung Qber 
einen vor der Einstelleinrichtung (103) beginnen- 
den gemeinsamen SignalfluBweg fQr eine dem An- 
rufer (70) als gesprochene Meldung wiederzuge- 
bende RQck- bzw. Antwortmeldung ermdglicht ist 
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